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ОЦІНКА РЕЗУЛЬТАТИВНОСТІ
ТА ЕФЕКТИВНОСТІ ПРОЦЕСІВ ПІДПРИЄМСТВА
Охарактеризовано особливості оцінки резуль-
тативності та ефективності процесів підприєм-
ства; розглянуто підхід до оцінки результатів
процесів на основі ключових факторів їх ефектив-
ності; запропоновано механізм вимірювання і оцін-
ки ефективності процесів підприємства
Досягнення конкурентних переваг сучасними бізнесовими організа-
ціями, що функціонують у сучасному ринковому середовищі, тісно
пов’язано із розробкою та впровадженням в їх діяльність систем управ-
ління якістю (СУЯ), створених за вимогами міжнародних стандартів
ISO 9000. Широке розповсюдження міжнародних стандартів ISO 9000,
в основу яких закладено процесний підхід, викликає необхідність опра-
цювання методології процесного управління. Одним із важливіших ас-
пектів даної проблематики є дослідження методів оцінки результатив-
ності та ефективності процесів підприємства.
Так, у стандартах ДСТУ ISO 9000:2001 зазначено, що під процесним
підходом розуміється підхід до управління організацією, згідно з яким
«будь-яку діяльність або комплекс видів діяльності, для яких викорис-
товують ресурси для перетворення входів у виходи, можна розглядати
як процес; для ефективного функціонування, організації повинні визна-
чити численні взаємопов’язані та взаємодійні процеси та управляти ни-
ми» [2, с. 3]. Отже, підприємство можна розглядати як мережу проце-
сів, управління якими дозволить виготовляти якісну продукцію,
спрямовану на задоволення конкретного споживача [1, 3].
У публікаціях, присвячених даному питанню, термін «процесний
підхід» часто замінюється терміном «процесне управління» або «про-
цесно-орієнтоване управління», що включає певний інструментарій та
специфічні методи, що базуються на ідеях процесного підходу. Основ-
ним об’єктом уваги в даній концепції виступають не окремі функції, що
виконуються в рамках організаційної структури певними підрозділами,
а процеси в межах яких створюється кінцева продукція або послуга, що
має цінність для клієнта. Отже, згідно з даним підходом саме процеси є
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тими елементами, ефективне управління якими може забезпечити успіх
організації. Виходячи з того, що на виході кожного процесу створюєть-
ся результат, який очікує внутрішній або зовнішній по відношенню до
організації клієнт, можна сказати, що ціллю існування кожного процесу
є своєчасне і якісне забезпечення результату, що відповідає очікуван-
ням його клієнтів. Відтак, для ефективного управління процесами не-
обхідно знати вимоги клієнта кожного процесу та ступінь задоволення
цих вимог на виході. Відповідь на це запитання можливо отримати в
процесі оцінки результатів кожного процесу.
Для подальшого розгляду даного аспекту визначеної проблеми не-
обхідно визначити категорії ефективності і результативності. У стандарті
ISO 9000:2000 категорія «результативність» визначається як ступінь ре-
алізації запланованої діяльності та досягнення запланованих результа-
тів, а «ефективність» — як співвідношення між досягненим результа-
том і використаними ресурсами [2]. Тобто, за своєю суттю, результатив-
ність відноситься до оцінки досягнення результатів по кожному проце-
су і в цілому відображає ступінь реалізації стратегії, а ефективність
відноситься до оцінки використання ресурсів підприємства при реалі-
зації стратегії. Таким чином, термін результативність логічно викорис-
товувати для оцінки процесів організації.
Більшість підходів до вимірювання і оцінки результатів процесів ор-
ганізації базуються на визначенні так званих ключових факторів їх ефек-
тивності (Key Performance Indicators — KPI). Такими факторами можуть
виступати: 1) час, що необхідний для виконання процесу і забезпечення
його результатів; 2) кількість ресурсів, що використовується в ході ви-
конання процесу; 3) кількість помилок та ін.
Для визначення і вимірювання КРІ можливо використовувати різні
методи, але найбільш простим і надійним є метод експертних оцінок, за
допомогою якого формування та вимірювання КРІ здійснюється на ос-
нові даних, отриманих від учасників процесу і його клієнтів. Механізм
вимірювання і оцінки ефективності процесів підприємства може скла-
датись з наступних етапів:• визначення механізмів процесу, тобто варіантів перетворення
входів у результати;• визначення потреб і очікувань клієнтів процесів;• визначення того, як здійснювати управління процесом (від прий-
няття рішення до конкретних дій);• вивчення і аналіз отриманих показників ефективності процесу
(вони можуть здійснюватись з використанням тих інструментів. Які
впроваджені в організації, наприклад, BSC.
Даний підхід базується на загальній моделі бізнес-процесу як осно-
вної складової діяльності підприємства [4, 5]. При цьому, значення,
склад та перелік КРІ для кожного підприємства у різний час будуть від-
різнятись. Аналіз практики діяльності успішних компаній вказує на іс-
нування спільних принципів щодо формування таких факторів, а саме:
1) система КРІ повинна враховувати потреби клієнтів процесів; 2) вона
повинна базуватись на реальних можливостях його виконання; 3) при
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формування системи максимум інформації треба використовувати від
учасників і клієнтів процесу; 4) система факторів ефективності повинна
бути гнучкою і адаптивною до змін.
Головною проблемою, що постає перед керівництвом компанії при
застосуванні даного підходу — це забезпечення взаємоув’язки ключо-
вих факторів ефективності процесів, тобто операційної ефективності, із
стратегічними цілями і критеріями оцінки зовнішніх результатів.
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ЗБАЛАНСОВАНА СИСТЕМА УПРАВЛІННЯ ПІДПРИЄМСТВОМ
ЯК ЗАСІБ ДОСЯГНЕННЯ ЙОГО ЦІЛЕЙ
В статті викладена сутність поняття «систе-
ма управління підприємством», розглянуто елемент-
ний склад системи управління, досліджено екзогенні
та ендогенні чинники, що впливають на характери-
стику її елементів. Розглянуто принцип збалансова-
ності системи управління підприємством.
The main points of notion «system of enterprise
management», component organization of enterprise
management, exogenous and endogenous factors that
influence on the characteristic of its elements, principle
of equilibration of system of enterprise management
are examined in the article.
Сучасні умови функціонування підприємств постійно змінюються,
причому, як правило, в бік ускладнення. На цьому фоні відбувається
зростання кількості і різноманітності вимог, яким має відповідати
суб’єкт господарювання. Не рідкими є випадки, коли різні чинники зов-
